Enfoques de la calidad de servicio en las entidades financieras. Una revisión sistemática de la literatura científica de los últimos 10 años by Esquivel Velasquez, Tania Judit et al.
  
 
 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE NEGOCIOS 
Carrera de Administración 
“ENFOQUES DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN 
LAS ENTIDADES FINANCIERAS. UNA REVISIÓN 
SISTEMÁTICA DE LA LITERATURA CIENTIFICA 
DE LOS ÚLTIMOS 10 AÑOS”  
Trabajo de investigación para optar al grado de: 
Bachiller en Administración 
Autores: 
                                              Tania Judit Esquivel Velasquez  
                                      Gislene Fiorella Ruiz Morales  
Susana Bertha Vasquez Miranda  
Asesor: 
Dr. Jean Carlo Zapata Rojas 
Lima - Perú 
2018  
 Enfoques de la calidad de servicio en las entidades 
financieras. una revisión sistemática de la literatura cientifica de 
los últimos 10 años  
 Esquivel Velasquez T.; Ruiz Morales G.; Vasquez Miranda S. 
Pág. 
2 
 
 
 ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA PRESENTACIÓN DEL 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 
 
El asesor Dr. Jean Carlo Zapata, Docente de la Universidad Privada del Norte, Facultad de 
Negocios, Carrera profesional de Administración, ha realizado el seguimiento del proceso de 
formulación y desarrollo de la investigación del(os) estudiante(s): 
                                             Tania Judit Esquivel Velasquez  
                                      Gislene Fiorella Ruiz Morales  
Susana Bertha Vasquez Miranda  
Por cuanto, CONSIDERA que el trabajo de investigación titulado: “ENFOQUE DE LA 
CALIDAD DE SERVICIO EN LAS ENTIDADES FINANCIERAS. UNA REVISIÓN SISTEMÁTICA DE 
LA LITERATURA CIENTIFICA DE LOS ÚLTIMOS 10 AÑOS” para aspirar al grado de bachiller por 
la Universidad Privada del Norte, reúne las condiciones adecuadas, por lo cual AUTORIZA al(los) 
interesado(s) para su presentación.  
 
 
 
 
_____________________________________ 
Dr. Jean Carlo Zapata Rojas 
Asesor 
 
 
 
 
 Enfoques de la calidad de servicio en las entidades 
financieras. una revisión sistemática de la literatura cientifica de 
los últimos 10 años  
 Esquivel Velasquez T.; Ruiz Morales G.; Vasquez Miranda S. 
Pág. 
6 
 
 
 
TABLA DE CONTENIDO 
 
ACTA DE AUTORIZACIÓN PARA PRESENTACIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN
 ..........................................................................................................................................2 
ACTA DE EVALUACIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN.......................................3 
DEDICATORIA ..................................................................................................................4 
AGRADECIMIENTO ..........................................................................................................5 
ÍNDICE DE TABLAS .........................................................................................................7 
ÍNDICE DE FIGURAS........................................................................................................8 
RESUMEN ........................................................................................................................9 
CAPÍTULO I INTRODUCCIÓN ........................................................................................ 10 
CAPÍTULO II METODOLOGÍA ........................................................................................ 12 
CAPÍTULO III RESULTADOS ......................................................................................... 14 
CAPÍTULO IV DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES ............................................................. 27 
REFERENCIAS ............................................................................................................... 30 
 
 
 
 
 
 
 Enfoques de la calidad de servicio en las entidades 
financieras. una revisión sistemática de la literatura cientifica de 
los últimos 10 años  
 Esquivel Velasquez T.; Ruiz Morales G.; Vasquez Miranda S. 
Pág. 
7 
 
 
 
ÍNDICE DE TABLAS 
 
Tabla 1 Número final de artículos analizado por base de datos ……………………...15 
Tabla 2 Número de artículos publicados por país ……………...……………………....16 
Tabla 3 Tipo de investigación de los artículos revisados ……...……………………....18 
Tabla 4 Reseña de artículos que busca medir y analizar la calidad de servicio en las 
entidades financieras -18 
Tabla 5 Reseña de artículos que se enfocan en la importancia que la calidad de servicio 
tiene en el sector financiero ………………………………………………………………..21 
Tabla 6 Reseña de artículos que analizan los factores que influyen en la calidad de 
servicio en las entidades financieras….………………..…………………………………22 
Tabla 7 Reseña de artículos que plantean propuestas para la mejora de la calidad de 
servicio …………..……………………………………..………….………………………...24 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Enfoques de la calidad de servicio en las entidades 
financieras. una revisión sistemática de la literatura cientifica de 
los últimos 10 años  
 Esquivel Velasquez T.; Ruiz Morales G.; Vasquez Miranda S. 
Pág. 
8 
 
ÍNDICE DE FIGURAS 
 
Figura 1. Diagrama de búsqueda y selección de las fuentes revisadas………………14 
Figura 2. Número de artículos publicados por año………………………...……….……15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Enfoques de la calidad de servicio en las entidades 
financieras. una revisión sistemática de la literatura cientifica de 
los últimos 10 años  
 Esquivel Velasquez T.; Ruiz Morales G.; Vasquez Miranda S. 
Pág. 
9 
 
RESUMEN 
La calidad de servicio es abordado de diferentes maneras para las entidades del ámbito 
financiero. El desarrollo de esta variable ha sufrido cambios relevantes en la última década, la que 
cuenta con diversos factores de actuación y que en muchos casos trabaja como un tema influyente 
de la competitividad en el sector financiero. El objetivo de la presente investigación es realizar una 
revisión sistemática de los contenidos de los artículos científicos publicados en revistas, informes o 
tesis, así como en otros artículos científicos sobre los enfoques de la calidad de servicio en las 
financieras. La búsqueda se realizó en las bases de datos Google academic, Redalyc, Refseek, 
Scielo.Se utilizó una combinación de palabras clave relacionadas al tema en investigación. La 
unidad de análisis estuvo conformada por 23 artículos. En los artículos revisados destaca el interés 
por tratar de medir la calidad de servicio de acuerdo a los objetivos de las entidades, los métodos 
utilizados para medirlo, el reconocimiento de los factores que en ella influyen, y de las diferentes 
propuestas para lograr un óptimo nivel de la variable en estudio. Concluyendo en que la calidad de 
servicio en las instituciones financieras, muestra un entorno favorable para los usuarios, ya que las 
entidades buscan conocer a sus clientes y el entorno donde se desarrollan, para ofrecerles un mejor 
servicio, el cual sea beneficioso y satisfactorio para sus clientes y a la vez contribuya en incrementar 
la rentabilidad de la institución. 
. 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Entidades financieras, sector financiero.  
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